





A. Latar Belakang Masalah 
Persaingan yang semakin ketat menuntut  perusahaan  harus  saling 
bersaing agar menjadi penguasan pasar dan tetap produktif. Loyalitas menjadi 
hal penting agar perusahaan tetap stabil dalam segi pendapatan dan 
eksistensinya. Harga, produk, dan kualitas pelayanan merupakan unsur 
terpenting untuk menentukan loyalitas pelanggan. Hal tersebut dibuktikan 
dengan sejumlah penelitian yang dilakukan (Sussanto dan Damayanti, 2011; 
Pongoh, 2013; Wungow, 2013; Karundeng, 2013; Kakasih, dkk, 2014; 
Anggia, et.al, 2015; Sampelan, et.al, 2015 Tomida, 2016), didapatkan bahwa 
harga, produk, dan kualitas pelayanan sebagai indikator dalam mencapai 
loyalitas pelanggan dan menarik untuk diteliti lebih lanjut. Penelitian bauran 
pemasaran dikaitkan dengan loyalitas pelanggan juga dilakukan oleh (Selang, 
2013; Mei, 2012) yang dapat dikembangkan dalam teori dan juga fakta dalam 
penelitian ini. 
Riset dari Pongoh (2013) melakukan penelitian produk kartu AS 
Telkomsel bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan dan variabel harga tidak terdapat pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan mengingat pada dasarnya indikasi loyalitas meliputi 
kemauan membayar lebih, adanya repeat purchase, punya komitmen dan rasa 
memilki yang tinggi terhadap produk. Pada penelitian di atas dikaitkan dengan 
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pemasaran produk yang dilakukan oleh Tomida (2016) dengan objek 
penelitian produk di perusahaan footwear (alas kaki) Yongki Komaladi yang 
menunjukkan variabel harga dan citra merek adalah variabel yang dominan 
memilki persepsi positif bagi pelanggan. 
Penelitian yang dilakukan Selang (2013) tentang bauran pemasaran 
yang terdiri dari empat (4) variabel menunjukkan secara parsial produk, harga 
berpengaruh terhadap loyalitas kosumen. Sedangkan promosi, tempat tidak 
berpengaruh signifikan terhada loyalitas kosumen. Sementara penelitian yang 
dilakukan Kakasih, dkk (2014) melakukan penelitian tentang produk, harga, 
dan filosofi pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa dapat disimpulkan secara simultan dan parsial produk, 
harga, dan filosofi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Penelitian ini 
menunjukkan bahwa variabel produk merupakan variabel yang dominan 
dalam penelitian ini. 
Sussanto dan Damayanti (2011) telah meneliti pengaruh kualitas 
pelayanan dan produk terhadap loyalitas konsumen. Hasilnya kualitas 
pelaynan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen dan 
kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Namun secara 
simultan kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen. Sementara penelitian yang dilakukan Sampelan, et.al 
(2015) melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 
kebijakan harga pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Hasil dari 
penelitian ini bahwa secara simultan dan parsial ketiga variabel tersebut 
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memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Kawan 
Baru Mantos Manado. Mengingat kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 
kebijakan harga memiliki pengaruh positif sehingga memberikan kontrubusi 
yang cukkup besar terhadap loyalitas konsumen Kawan Baru Mantos. 
Berdasarkan fenomena dan perbedaan hasil dari riset yang dilakukan 
peneliti terdahulu di atas sangat menarik untuk diteliti dari faktor-fakor yang 
mempengaruhi terhadap loyalitas pelanggan. Pemilihan di sekitar UMS ini 
dikaitkan berdasarkan pertimbangan mengingat UMS banyak mahasiswa yang 
bertempat tinggal disekitar UMS (Kos) sehingga ketergantungan terhadap 
kertersedian tempat yang menyediakan segala kebutuhannya. Studi ini akan 
melakukan analisis pengaruh tentang harga, produk, dan kualitas pelayanan 
sebagai variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan di Indomart, 
Pabelan, Surakarta. 
B. Rumusan Masalah 
1. Apakah Harga berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan di Indomart 
Pabelan, Surakarta? 
2. Apakah Produk berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan di Indomart 
Pabelan, Surakarta? 
3. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan di 
Indomart Pabelan, Surkarta? 
C. Tujuan Penelitan 
1. Untuk menguji apakah Harga berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan 
di Indomart Pabelan, Surakarta. 
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2. Untuk menguji apakah Produk berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan 
di Indomart Pabelan, Surakarta. 
3. Untuk menguji apakah Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas 
pelanggan di Indomart Pabelan, Surakarta. 
D. Manfaat 
1. Manfaat Teoritis 
Bermanfaat bagi semua kalangan sebagai referensi mengenai informasi 
yang nantinya dapat menambah pengetahuan tentang loyalitas dimaasa 
sekarang maupun dimasa yang akan dating, dan memperluas wawasan 
mengenai suatu harga, produk, dan kualitas pelayanan. 
2. Manfaat Praktis 
Bermanfaat dan menambah wawasan dalam pengetahuan mengenai harga, 
produk, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 
E. Sistematika Penulisan 
Dalam penulisannya penelitian ini disusun dengan sistematika sebagai berikut: 
BAB I PENDAHULUAN 
Dalam bab ini berisi tentang latar belakang masalah, perumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 
penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Dalam bab ini berisi tentang pemasaran, pengertian loyalitas 
pelanggan, pengertian harga, pengertian produk, pengertian 
kualitas pelayanan, penelitian terdahulu, hipotesis, dan kerangka 
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pemikiran. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Dalam bab ini menguraikan mengenai jenis penelitian, populasi 
dan sampel, data dan sumber data, metode dan pengumpulan data, 
definisi operasional, pengukuran variabel, dan teknik analisis data. 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini menguraikan mengenai sejarah singkat, Gambaran 
umum, karakteristik responden, analisis data, dan pembahasan. 
BAB V PENUTUP 
Dalam bab ini menguraikan mengenai kesimpulan yang diperoleh 
dari pembahasan, keterbatasan penelitian, dan saran-saran yang 
direkomendasikan oleh peneliti kepada perusahaan. 
 
